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Modelo 20000:

Norma UNE ISO/IEC 20000-1

Esta certificacion persigue el uso 6ptimo de las infraestructuras
Tl para la excelencia en la prestacion de servicios a los clientes,
ademas de garantizar que sus entornos de Tl se administren
de la forma adecuada y que reciban servicios tecnoldgicos
de alta calidad.

La serie I1SOJIEC 20000, normalizada y publicada por las
organizaciones 1SO e IEC, es el estandar reconocido
internacionalmente en gestion de servicios de Tl. La Norma
UNE ISOJIEC 20000-1 representa el motor y el estandar
certificable referido a sistemas de gestion en servicio de Tl

1S0 20000-1

Norma UNE ISO/IEC 20000-1:2007.
Tecnologia de la Informacion. Gestion del servicio

Parte 1: Especificaciones

Esta primera parte define los requerimientos necesarios para realizar una _
entrega de servicios de Tl alineados con las necesidades del negocio, con calidad

y valor anadido para los clientes, asegurando una optimizacion de los costes y
garantizando la seguridad de la entrega en todo momento. El cumplimiento de
esta parte garantiza, ademas, que se esta realizando un ciclo de mejora continuoen
la gestion de servicios de Tl. La especificacion supone un completo sistema de
gestion (organizado segln 1SO 9001) basado en procesos de gestion de servicio,
politicas, objetivos y controles, y estableciendo un ciclo de mejora continua PDCA
(Plan-Do-Check-Act) que gestiona.

Norma UNE ISO/IEC 20000-2:2007.
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Parte 2: Codigo de buenas practicas

Esta segunda parte, basada en el estandar ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tl),
representa el conjunto de mejores practicas adoptadas y aceptadas por a industria en
materia de Gestion de Servicio de TI.

El valor de una ma



Las organizaciones actuales hacen inversiones importantes en recursos de tecnologia de informacion
para apoyar los procesos de negocio. Todos los procesos relativos a la produccion, administracion
y uso de servicios de Tecnologias de Informacion (TI) deben ser Gptimamente gestionados y
controlados para asegurar la calidad de la informacion, soporte del cumplimiento de los objetivos
del negocio.

Igualmente, dichos procesos requieren la aplicacion de técnicas y medidas de control en el marco
de un sistema de gestion que garantice la prestacion de los servicios y la reduccion de vulnerabilidad
a amenazas generadoras de riesgo que pongan en peligro la estabilidad del sistema operacional,
organizacional y del sistema macro del negocio.

De esta manera, se justifica la necesidad de optimizar los recursos de Tl en apoyo y alineacion con
los objetivos de negocio a través de procesos efectivos de GESTION DE SERVICIOS TI.

La tendencia de Gestion de Servicio Tl se basa en la promocién y soporte de aplicacion de las mejores
practicas, marcos de trabajo referenciales y estandares de aceptacion internacional, tales como la
serie ISOJIEC 20000, ITIL (Biblioteca de Infraestructura de T1), COBIT, UNE ISOJIEC 27001 y 27002,
entre otras.

La Gestion de Gobierno de Tl (IT Governance) actualmente internacionalizado y estandarizado a
nivel global por la extension en la norma UNE ISOJIEC 20000-1, es hoy dia un nuevo enfoque de
practicas a seguir y base de certificacion en esquemas de negocio de mejora continua en el uso y
aprovechamiento de Tecnologias de Informacion en apoyo al logro de los objetivos de negocio.
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Procesos de provision de servicio

La provision de servicio se define como el conjunto de procesos
de gestion de servicios estrechamente relacionados, y organizados
en grupos de procesos, segiin el siguiente esquema:

» Gestion de
la continuidad
y disponibilidad de
servicio

Una vez implantado el sistema conforme a la

Norma UNE ISO/IEC 20000-1 se inicia el proceso

de certificacion, que consiste en:

1 Estudio por parte de AENOR de la documentacion
del SGSTI (Manual, procedimientos..).

2 Envio del plan de auditoria a la organizacion,
indicando fechas, equipo auditor y planning previsto.

3 Aprobacion por parte de la organizacion del plan
de auditoria.

» Gestion de la
entrega
4 Realizacion de la auditoria de certificacion.

5 Redaccion del Informe de auditoria, donde se
indican las desviaciones detectadas.

6 Correccion de las desviaciones detectadas y
presentacion de la solucion de las mismas
(PAC Plan de Acciones Correctivas).

7 Concesion del certificado por parte de AENOR.
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» Gestion del
nivel de servicio

» Informacion

del servicio 5
» Elaboracion de

presupuestos de
contabilidad de
Procesos los servicios de Tl
de control
» Gestion de la
configuracion
» Gestion del » Gestion de
cambio relaciones de negocio
» Gestion de
suministradores

» Gestion
del incidente

Gestion del problema

Dcesos de resoWO

Beneficios

La implantacion de 1SO 20000-1 ofrece a las organizaciones la posibilidad de:

Alinear los servicios de Tl a las necesidades del negocio.
Proporcionar una adecuada gestion de la calidad.
Maximizar la calidad y eficiencia del servicio.

Reducir los riesgos asociados a los servicios TI.

Reducir costes y generar negocio.

Aumentar la satisfaccion del cliente.

Vision clara de la capacidad del departamento de TI.

Minimizar el tiempo de ciclo de cambios y mejorar resultados en base
a mefricas.

Toma de decisiones en base a indicadores de negocio y de Tl.

Aportar un valor anadido de confianza, mejorando su imagen de cara a otras
empresas y convirtiéndose en un factor de distincion frente a la competencia.




AENOR. La calidad en la Gestion de Servicios Ti

Una vez superado el proceso de Auditoria, si el sistema implantado se adecua a los requisitos de la Norma UNE ISOJIEC 20000-1,
su organizacion obtiene:

Certificado del Sistema de Gestidon
de Servicio de Tecnologias de la Informacion.

EMPRESA CERTIFICADA

i Gestion o
El Certificado AENOR del Sistema ' Servicios Tl La licencia de uso de la Marca
de Gestion de Servicio de P Gestion de Servicios Tl,

Tecnologias de la Informacion. s o i 23 de AENOR.

1SO 20000-1. Alineacion con los objetivos de negocio

Solicitenos hoy mismo informacion detallada del proceso completo de auditoria (informes, 902 102 201
plazos de ejecucion, visitas a las instalaciones...) y una oferta adaptada a las necesidades de info@aenor.es
su organizacion. www.aenor.es

E NO Asociacion Espaiola de
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